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ABSTRAK 
 
Basically KBIH management is not different to business organizations. KBIH must have a good guidance on 
its customers in Indonesia as well as in Saudi Arabia. To be able to sent the supervisor with a good ratio, 
KBIH management should spent a lot of money. With a long waiting period then KBIH need to have a 
sufficient funds. A new breakthroughs action should be taken to maintain the ability to sent a supervisor. 
KBIH needs to know the level of satisfaction of its customers through an evaluation on a regular basis to make 
KBIH still exist in the long run. This research shows that the level of satisfaction of the customers was greatly 
influenced by the manasik material and guidance in Saudi Arabia, while coaching in Indonesia has a weaker 
significant. Costs, facilities and post Hajj meeting are not significant. KBIH management must be able to 
provide the master and supervisor to be able to convey the material well. 
 
Key words: KBIH, Funds, Customer satisfaction, Manasik material, Guidance in 
Saudi Arabia. 
 
 
PENDAHULUAN 
 
 Kewajiban untuk menjalankan rukun Islam yang ke lima, adalah menjalankan ibadah 
haji. Bagi umat yang mampu menjalankan ibadah haji merupakan suatu peristiwa yang sangat 
penting, untuk kesempurnaan dalam menjalani rukun Islam. Pelaksanaan ibadah haji sangat 
berbeda dengan pelaksanaan rukun Islam lainnya. Menjalankan ibadah haji adalah menjalankan 
ritual ibadah yang waktu dan tempatnya tertentu, yaitu pada bulan Dzulhijjah di tanah Haram. 
Pada waktu dan tempat tersebut umat muslim dari berbagai penjuru dunia akan datang secara 
hampir bersamaan, sehingga setiap umat harus mampu menyesuaikan dengan kondisi yang 
ada.  
Bulan haji dimulai dari Syawal sampai sepuluh hari pertama bulan Dzulhijjah, umat 
muslim akan mendatangi tempat-tempat yang mustajab untuk beribadah, utamanya yaitu 
Ka’bah dan Mas’a, Arafah, Musdzalifah dan Mina. Sedangkan amal ibadah tertentu antara lain: 
tawaf, sa’i, wukuf, mabit di Muzdalifah, melontar jumrah dan mabit di Mina (Kemenag RI, 
2010). Di setiap tempat tersebut, ritual ibadah dilakukan dengan berbagai cara sesuai dengan 
ketentuan. Suasana (kondisi dan situasi) pada saat itu dapat dikatakan sangat luar biasa, karena 
umat dari berbagai belahan dunia, berkumpul dan menjalankan ritual ibadah yang sama. 
Firman Allah yang mendasari haji adalah (QS. Ali Imran: 97):  
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                                        
                     
Padanya terdapat tanda-tanda yang nyata, (di antaranya) maqam Ibrahim. Barangsiapa memasukinya 
(Baitullah itu) menjadi amanlah dia; mengerjakan haji adalah kewajiban manusia terhadap Allah, Yaitu 
(bagi) orang yang sanggup Mengadakan perjalanan ke Baitullah. Barangsiapa mengingkari (kewajiban haji), 
Maka Sesungguhnya Allah Maha Kaya (tidak memerlukan sesuatu) dari semesta alam. 
 
 Pengertian sanggup (mampu) di sini parameternya adalah mampu untuk 
melaksanakannya, sehingga di antara wajib haji, selain harus beragama Islam, berakal, balig, 
mampu dalam hal fisik, mental maupun harta dan merdeka (bukan hamba sahaya). Pengertian 
mampu para ulama memiliki perbedaan pendapat, namun dari beberapa interpretasi terhadap 
syarat mampu (istita’ah) sesuai ketentuan Al-Qur’an dapat dipahami kriterianya adalah: Segala 
sesuatu yang menjadikannya bisa melakukan rukun haji dengan sempurna, tanpa hambatan 
apapun. Tanpa hambatan di sini maksudnya adalah perasaan aman dalam perjalanan, nafkah 
untuk keluarga yang ditinggalkan tercukupi dan bagi perempuan ada yang menjaga baik 
mahramnya atau bersama perempuan yang dipercaya (Kemenag RI, 2010).  
 Pembahasan tentang haji, terutama penjelasan tentang ritual cukup banyak 
disampaikan dalam Al-Qur’an, di antaranya: (QS. Al-Baqarah:158)  
                                          
               
Sesungguhnya Shafaa dan Marwa adalah sebahagian dari syi'ar Allah. Maka Barangsiapa yang 
beribadah haji ke Baitullah atau ber-'umrah, Maka tidak ada dosa baginya mengerjakan sa'i antara 
keduanya. dan Barangsiapa yang mengerjakan suatu kebajikan dengan kerelaan hati, Maka Sesungguhnya 
Allah Maha Mensyukuri kebaikan lagi Maha mengetahui. 
 
QS. Al-Maidah: 97 
                                            
                              
Allah telah menjadikan Ka'bah, rumah suci itu sebagai pusat (peribadatan dan urusan dunia) bagi 
manusia, dan (demikian pula) bulan Haram, had-ya, qalaid. (Allah menjadikan yang) demikian itu agar 
kamu tahu, bahwa Sesungguhnya Allah mengetahui apa yang ada di langit dan apa yang ada di bumi dan 
bahwa Sesungguhnya Allah Maha mengetahui segala sesuatu. 
 
Mampu pada dasarnya berhubungan dengan kesehatan, keamanan dan biaya, namun 
kesiapan tentang ilmu agama yang berhubungan dengan pelaksanaan haji merupakan faktor 
penting yang harus dimiliki oleh jamaah calon haji, untuk bisa dikatakan hajinya sah. 
Kesempurnaan untuk menjalankan ibadah Haji merupakan dambaan setiap orang, meskipun 
di dalam kenyataannya untuk mendapatkan kesempurnaan, bukanlah pekerjaan yang gampang. 
Kenyataan di lapangan menunjukkan bahwa umat muslim memiliki tingkat pemahaman 
Widyarini : Manajemen Kelompok Bimbingan Ibadah Haji. 
166 Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam | Vol. VII, No. 2, Juni 2013 
 
pengetahuan yang berbeda di dalam pelaksanaan ibadah haji, serta munculnya kekhawatiran 
terhadap berbagai hal (tersesat, tidak bisa berbahasa Arab, takut terlepas dari regunya, ataupun 
hal lain). Kondisi ini muncul sebagai akibat bayangan dari para calon jamaah karena 
bertemunya jutaan umat muslim di tanah Haram pada waktu yang sama. Di sisi lain, calon 
jamaah Indonesia banyak yang pergi menunaikan ibadah haji usianya sudah lanjut (di atas 65 
tahun) sehingga pelupa, pengalaman pertama kali bepergian ke luar negeri, bahkan ada yang 
baru pertama kali naik pesawat terbang. Menghadapi kondisi yang demikian, bukanlah 
pekerjaan yang mudah bagi Kementrian Agama untuk mengatasinya. Persiapan untuk para 
calon jamaah haji sudah dilakukan oleh kementrian agama, selaku penanggung jawab 
penyelenggaraan ibadah haji, yaitu dengan pemberian bimbingan haji sebelum berangkat dan 
juga pelayanan para jamaah di tanah Haram. Kementrian agama berusaha menciptakan para 
petugas profesional yang berdedikasi (Dirjen Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kementrian 
Agama RI, 2012) untuk membantu menyelesaikan permasalahan para jamaah di tanah suci. Di 
sisi lain petugas pembimbing ibadah haji untuk setiap kloter (380-500 orang) sebanyak satu 
orang. Melihat kenyataan tersebut, sangatlah wajar jika calon jamaah haji merasa kuatir untuk 
tidak mendapatkan bimbingan dengan semestinya.  
Kementrian Agama berusaha untuk membentuk Haji Mandiri, hal ini terlihat pada saat 
dilakukan pembimbingan (manasik) calon jamaah haji. Kondisi ini wajar, mengingat jumlah 
petugas pembimbing ibadah haji sangat minimal. Namun yang menjadi permasalahan adalah 
apakah rasio antara petugas dengan jumlah jamaah memadai, serta mampu memberikan 
pemahaman kepada jamaah dengan baik. Hal ini sangat mungkin terjadi karena perbedaan 
tingkat pendidikan, pemahaman ilmu agama, usia, budaya, karakter manusia, kelas sosial yang 
sangat beragam. Pertimbangan lain adalah para calon jamaah dikelompokkan dalam satu regu 
bukan atas dasar saling mengenal, namun berdasarkan pada alamat rumah yang realtif dekat. 
Tujuannya adalah memudahkan komunikasi dan pertemuan bisa lebih intensif. Sehingga 
kurang memahami watak satu orang dengan orang lainnya. Perbedaan watak seseorang akan 
berpengaruh terhadap perilaku yang memungkinkan terjadinya ketidak harmonisan dalam 
pengambilan keputusan atas permasalahan yang muncul di tanah Haram.  
Pada dasarnya para calon jamaah berniat untuk beribadah, serta berusaha untuk 
melaksanakan ibadah tersebut sebaik mungkin. Sehingga perlu dilakukan pembimbingan 
seintensif mungkin, khususnya untuk jamaah yang sudah berusia lanjut. Kenyataan ini 
memberikan peluang yang cukup besar kepada Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) 
yang diselenggarakan oleh yayasan guna membantu kesulitan para jamaah. Tentunya pendirian 
KBIH harus seijin dan dipantau oleh Kementrian Agama, agar tidak terjadi penyimpangan di 
dalam pelaksanaan bimbingan ibadah haji selagi di Indonesia maupun di tanah Haram. 
Sehingga KBIH merupakan mitra kerja yang baik bagi Kementrian Agama, dalam rangka 
membantu calon jamaah haji untuk kelancaran prosesi ritual ibadah haji maupun mengatasi 
permasalahan jamaah pada saat berada di tanah Haram.  
KBIH dapat dikatakan mampu memberikan pelayanan yang lebih baik kepada para 
jamaahnya, karena rasio petugas dengan jumlah jamaah jauh lebih baik. Minimal petugas 
ibadah haji yang diselenggarakan oleh KBIH adalah satu orang untuk satu rombongan (44 
orang), bahkan kadang lebih dari satu orang. Dan setiap Regu ditunjuk ketua regu yang 
memiliki tingkat keimanan yang cukup bagus, serta ditentukan oleh KBIH. Di dalam 
penentuan ketua regu, KBIH berusaha mencari tahu tentang tingkat keimanan dan 
pemahaman tentang agama yang dimiliki ketua regu tersebut. Hal ini biasanya dilakukan agar 
antar ketua regu di dalam satu rombongan bisa terbina dengan baik, dan kekompakkan 
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tersebut berlanjut pada tingkatan antar ketua rombongan. Koordinasi para ketua rombongan 
dilakukan oleh ketua Kafilah. Ketua kafilah di sini dalah ketua yang dtugaskan oleh KBIH 
untuk bertanggung jawab terhadap semua kegiatan para jamaah KBIH. Besarnya jumlah 
jamaah unuk setiap KBIH tidaklah sama, sangat tergantung pada kepercayaan calon jamaah di 
dalam memilih KBIH tersebut. Berdasarkan ulasan di atas, menjadi peserta KBIH akan 
mendapatkan tingkat ketenangan dan harapan bisa menjalankan ibadah dengan lebih baik akan 
terwujud. 
Beberapa KBIH yang ada di Yogyakarta, antara lain: Aisyiah (Kota, Kulon Progo, 
Bantul), Multazam, Ad Da’wah, Ar Rohmah, Rindu Ka’bah (Bantul, Sleman, Kota), Hajar 
Aswad, An Nuur, Bina Umat, Arofah, Muslimat NU, Al Barokah (Kota, Sleman), Sunan 
Pandanaran dan Ar Raudhah. Dari nama KBIH, isi materi manasik, maupun personel 
pimpinan KBIH sudah menunjukkan aliran-aliran agama yang dianutnya, meskipun kadang 
jamaah kurang memperhatikan hal tersebut (khususnya yang tidak fanatik terhadap aliran 
tertentu).  
Setiap KBIH akan menerapkan pengelolaan yang berbeda antara satu dengan lainnya, 
meskipun pada intinya sama, yaitu membimbing calon jamaah haji agar prosesi haji di tanah 
Haram bisa dilakukan secara lancar dan syar’i sehingga dinyatakan sah. Jamaah haji bisa 
dikatakan tidak sah hajinya, jika melakukan sesuatu yang tidak sesuai dengan ketentuan, antara 
lain: 
Mabit di Mina dan menempati lokasi yang bukan termasuk wilayah Mina. 
Tidak membayar dam Tammatu’ bagi jamaah yang mengambil haji Tammatu’. 
Waktu wukuf tidak berada di Arofah. 
Tidak melempar jumrah namun juga tidak mewakilkan kepada orang lain. 
Beberapa KBIH secara umum melakukan manasik kepada calon jamaah dari 
pembimbingan pra haji sampai dengan menjaga kemabruran haji (setelah jamaah pulang haji). 
Keberhasilan pengelolaan KBIH sangat tergantung dari keseriusan para pengelola atau 
pengurus serta kemampuan memotivasi terhadap para jamaah untuk tetap menjaga kembruran 
hajinya. Menjaga kemabruran haji bukanlah pekerjaan mudah, selain meningkatkan wawasan 
tentang agama juga harus mengaplikasikan tuntunan agama secara benar. Dengan mengikuti 
pengajian pasca haji, akan membantu jamaah untuk bersikap lebih hati-hati, karena selalu 
diingatkan untuk menjalankan tuntunan secara benar dan bila mungkin ditingkatkan. Pada 
umumnya tingkat keimanan manusia naik-turun, bahkan kadang naiknya sedikit namun 
turunnya banyak. Untuk mengatasi hal tersebut, salah satunya adalah sering mengikuti 
pengajian. Pengajian dan usaha untuk menyambung tali silaturahim dengan para alumni haji 
adalah mengikuti pengajian pasca haji. Pada saat bertemu dengan sesama jamaah haji, akan 
menimbulkan daya ingatan nikmatnya menjalankan ibadah haji di tanah Haram. Kondisi ini 
akan menimbulkan kerinduan dengan baitullah, dan kerinduan terhadap Allah SWT untuk 
selalu dekat denganNya. 
KBIH Ar Raudhah merupakan salah satu KBIH yang memberikan manasik kepada 
calon jamaah haji mulai dari pembimbingan pra haji sampai dengan menjaga kemabruran haji. 
Selain itu juga mengadakan ‘mujahadah keluarga jamaah’ yang berangkat haji, pada saat 
berangkat ke Arofah di kantor KBIH. Ciri khas ini dilakukan dalam rangka memberikan 
ketenangan kepada keluarga jamaah dan membangun tali silaturahim dengan keluarga jamaah. 
Sejak didirikan  KBIH Ar Raudhah tidak berorientasi laba, jika diperoleh sisa dana 
operasional sepenuhnya dikembalikan ke masyarakat dalam bentuk bantuan pembangunan 
masjid, ataupun mendirikan masjid sendiri yang hingga sekarang sudah mencapai empat 
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masjid. Demikian juga halnya dengan KBIH lainnya, pada umumnya memiliki ciri khas 
tertentu misalnya menyelenggarakan tarwiyah. Tarwiyah tidak dijalankan oleh pemerintah, 
dengan banyak pertimbangan, antara lain resiko keterlambatan sampai ke Arofah, karena 
padatnya lalu lintas. Keterlambatan ini akan berdampak hajinya tidak sah.  
Banyak alasan di dalam pemilihan KBIH yang dipandang mampu memberikan keten-
traman, keamanan calon jamaah, termasuk harapan kesempurnaan ritual ibadah selama 
menjalani prosesi haji. Namun salah satu dasar ukuran yang bisa digunakan untuk pilihan 
jamaah adalah tingkat kepuasan yang diperoleh selama bergabung dengab KBIH. Kepuasan ini 
akan berdampak pada word of mouth (informasi dari mulut ke mulut) terhadap calon jamaah 
lainnya, sebagai bagian dari kegiatan promosi pembentukan imej. Informasi dari mulut ke 
mulut merupakan informasi nyata, yaitu bisa positif dan mungkin negatif, serta sulit diken-
dalikan oleh manajemen. Guna menghindari imej negatif sersebar melakui word of mouth, maka 
pihak manajemen harus selalu melakukan evaluasi atas kinerja yang dilakukan, serta mencari 
tahu atas keinginan jamaahnya. Evaluasi atas kinerja lembaga dapat diukur melalui tingkat 
kepuasan para jamaahnya. 
Tingkat kepuasan dapat diukur dari berbagai varibel penawaran dari pihak manajemen 
KBIH terhadap para jamaah. Secara umum penilaian akan didasarkan pada persepsi calon 
jamaah terhadap biaya yang harus dibayar, fasilitas yang diberikan, Materi manasik, Pelayanan 
yang meliputi pelayanan sewaktu masih di Indonesia dengan pelayanan di tanah Haram. Di sisi 
lain KBIH harus siap dengan jumlah dana yang cukup, mengingat biaya porsi  haji untuk 
pembimbing jamaah di tanah Haram harus dibayar di awal, sementara jadwal keberang-
katannya 10 tahun atau lebih dari waktu pembayaran. Artinya uang yang mestinya bisa digu-
nakan untuk keperluan lain (misal: sebagai modal bisnis), harus terhenti karena dipakai untuk 
mendapatkan porsi haji. Jika antrian keberangkatan hanya sekitar satu sampai dengan tiga 
tahun, mungkin tidak menjadi masalah. Namun dengan waktu tunggu yang lama, dan harus 
dibayar di awal, memunculkan problem dana bagi manajemen KBIH. 
 
Perumusan Masalah 
KBIH merupakan lembaga yang bergerak dalam pengelolaan bimbingan ibadah haji, 
yang bertujuan membantu pemerintah dalam meningkatkan pengetahuan manasik haji. 
Berdasarkan realita dan pengalaman, menunaikan ibadah haji secara benar memerlukan 
bimbingan. Selain itu menunaikan ibadah haji diperlukan berbagai kesiapan menghadapi cuaca 
yang berbeda, penguasaan lingkungan tempat tinggal serta penyesuaian dengan teman-teman 
baru sesama jamaah. Bagi jamaah yang telah berusia lanjut dan atau jamaah yang memiliki 
penyakit yang cukup serius dan sering kambuh, perlu perhatian yang istimewa selama di tanah 
Haram. Konsekuensi logis dari “penjualan jasa” bimbingan haji tersebut, adalah mengetahui 
kelebihan dan kelemahan atas program dan pelayanan yang diberikan kepada jamaah. Guna 
mengetahui kelebihan dan kelemahan, salah satu caranya menggunakan dasar penilaian tingkat 
kepuasan jamaah. Selain itu, pemberangkatan haji yang harus tertunda lama, namun sudah 
harus membayar porsi haji untuk pembimbing, merupakan permasalahan kesediaan dana bagi 
KBIH. Guna mengarahkan penganalisaan, penelitian difokuskan pada KBIH Ar Raudhah. 
Rumusan masalah yang akan diajukan adalah: 
1. Bagaimana kesiapan manajemen KBIH dalam menghadapi tantangan untuk tetap 
berkelangsungan dalam menghadapi masa tunggu yang cukup lama. 
2. Variabel apakah yang mempengaruhi tingkat kepuasan jamaah KBIH. 
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3. Bagaimanakah pengelolaan Sumber Daya Manusia KBIH Ar Raudhah untuk 
peningkatan kepuasan jamaahnya. 
 
Penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran pengelolaan KBIH di dalam 
menghadapi tantangan untuk masa depan. Selain itu juga memberikan saran perbaikan kepada 
manajemen KBIH, khususnya KBIH Ar Raudhah Yogyakarta dalam hal pengelolaan keua-
ngan, yang berhubungan dengan masa tunggu pemberangkatan pembimbing haji maupun 
sumber daya manusianya. 
 
Landasan Teori 
Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) adalah sebuah wadah pembimbingan dan 
bukan sebagai penyelenggara haji, bagi calon jamaah haji yang dilakukan oleh lembaga sosial 
keagamaan Islam, yang telah mendapat izin sebagai KBIH dari kantor wilayah setempat  
(Kemenag RI, 2011). Peran KBIH sampai dengan saat ini masih sangat diperlukan baik oleh 
para jamaah calon haji maupun Kementrian Agama. Bagi jamaah menggunakan jasa KBIH 
akan lebih memberikan ketentramana bathin, karena pembimbingan tentang ibadah dilakukan 
sebelum berangkat haji dan pendampingan ibadah selama berada di tanah Haram. Bagi 
kementrian Agama KBIH merupakan mitra kerja, karena membantu tugas dan kewajiban 
pembimbingan para calon jamaah haji. Kementrian Agama juga melaksanakan pembimbingan 
dengan baik, namun keterbatasan jumlah personil, tidak mungkin mampu melakukan 
pembimbingan dan pengawasan dengan baik, terutama pada saat berada di tanah Haram. 
Kendala yang harus dihadapi oleh petugas Kementrian Agama antara lain: perilaku jamaah 
yang sangat beragam dalam jumlah besar (satu kloter hanya satu pembimbing ibadah), jamaah 
usia lanjut (sering bingung, pelupa dan tersesat), pemahaman tentang prosesi ibadah haji 
sangat minim, minimnya tanggung jawab ketua regu atas anak buahnya, karena ketidak 
senangan secara pribadi dan mungkin karena baru kenal. Melihat realita di lapangan, maka haji 
mandiri pada saat ini belum dapat berjalan seperti harapan. Kondisi lamanya antrian semakin 
memperburuk situasi, karena calon jamaah yang saat ini berusia di atas lima puluh tahun 
(masih sehat dan kuat), baru bisa berangkat haji pada usia enam puluhan tahun (kondisi 
kesehatan sudah menurun). Atas dasar alasan tersebut, peran KBIH sebagai mitra kerja sangat 
besar. 
KBIH adalah wadah atau organisasi yang menjalani aktivitas dari merintis, mengem-
bangkan dan mempertahankan eksistensinya dalam rangka mencapai tujuan. Untuk menunjuk-
kan eksistensi dan memperoleh laba, maka kegiatan yang berupa jasa harus mempertim-
bangkan kondisi keuangan dan proses pemasaran. 
 
Manajemen Keuangan 
Kondisi keuangan yang dimaksudkan adalah berbagai hal yang harus dipersiapkan oleh 
manajemen KBIH, khususnya yang berhubungan dengan masa tunggu pemberangkatan 
pembimbing jamaah ke tanah suci. Masa tunggu pemberangkatan pembimbing Jamaah ke 
tanah suci, perlu mendapat perhatian yang serius karena berhubungan dengan kesiapan dana. 
Masa tunggu pemberangkatan pembimbing yang cukup lama (misal 10 tahun) dan harus 
melakukan pembayaran pada saat pendaftaran untuk mendapatkan porsi haji sebesar Rp 
25.000.000, bukanlah jumlah dana yang kecil. Kondisi ini akan berkelanjutan bahkan sangat 
mungkin masa tunggu pemberangkatan lebih lama lagi. Selama KBIH mampu memprediksi 
masih bisa bertahan hidup dalam jangka waktu lama dan berusaha memberikan pelayanan yang 
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baik, persiapan dana harus diperhitungkan secara hati-hati, agar nantinya jamaah tidak merasa 
ditelantarkan. 
Perhitungan dalam analisis ini menggunakan data kasar, mengingat setiap KBIH memiliki 
ketentuan yang berbeda, baik dalam hal pembayaran bimbingan maupun kebijakan fasilitas 
yang akan diberikan kepada para jamaah maupun pembimbing. 
 
Manajemen Pemasaran 
Jasa menurut Zeithaml dan Bitner (1996) adalah mencakup semua aktivitas ekonomi 
yang keluarannya bukan berupa fisik, yang secara umum konsumsi dan produksinya dilakukan 
pada waktu yang sama, dan nilai tambah yang diberikannya dalam bentuk kenyamanan, 
hiburan, kecepatan, dan kesehatan yang secara prinsip intangible bagi pembeli pertamanya. 
Kegiatan transaksi jasa berbeda dengan barang, karena ujud fisik tidak terlihat maka aspek 
penting yang bisa dirasakan adalah aspek sosial yang diperoleh setelah melakukan pembelian. 
Untuk bisa mengelola dengan baik perlu adanya kegiatan pemasaran.  Pemasaran jasa dimulai 
dari identifikasi kebutuhan dan keinginan target pasar, menentukan spesifikasi jasa yang akan 
ditawarkan, harga jasa, menentukan saluran yang akan ditempuh serta strategi komunikasi yang 
akan dipilih. Untuk itu sebuah sistem harus dibangun guna pencapaian hasil yang diinginkan 
oleh organisasi. Melihat kenyataan ini perilaku pembeli jasa harus diketahui, selain itu 
informasi tentang tingkat kepuasan pembeli harus dicari guna penentuan strategi bauran 
pemasaran yang akan datang. Kegiatan ini perlu dilakukan agar mampu memberikan kepuasan 
yang lebih tinggi. 
Bauran pemasaran jasa (Zeithaml dan Bitner, 1996) mencakup tujuh unsur, yaitu 
produk, harga, saluran, komunikasi (promosi), orang, proses dan pelayanan pembeli. Sebagai 
suatu bauran, unsur-unsur tersebut saling mempengaruhi satu dengan lainnya. Sehingga 
ketidak tepatan pengorganisasian pada salah satu unsur akan berdampak pada strategi 
pemasaran secara keseluruhan. Penjelasan unsur pemasaran jasa tersebut adalah sebagai 
berikut: 
a. Produk dalam hal ini adalah jasa  (bimbingan ibadah haji) yang akan ditawarkan ke 
jamaah. Bimbingan ibadah haji adalah pemberian materi sebagai bekal dalam rangka 
persiapan nanti di tanah suci. Materi yang diberikan berhubungan dengan semua ibadah 
yang akan dilakukan (wajib maupun sunah), bacaan doa pada saat berziarah, mengenal 
sejarah Nabi dan  Rasul beserta keluarganya, agar mengenal lebih baik, maupun persiapan 
mental pada saat berkumpul dengan bangsa lain pada waktu dan tempat yang sama. Hal 
ini perlu dilakukan untuk membekali jamaah agar prosesi ibadahnya lancar dan sah. 
b. Harga adalah beban biaya (mencakup jasa bimbingan  dan fasilitas) yang harus dibayar 
oleh jamaah selama mengikuti bimbingan manasik haji, pemberian informasi terhadap 
keluarga jamaah pada saat ditinggal berhaji dan pengajian pasca haji untuk memelihara 
kemabruran haji.  
c. Komunikasi (promosi) adalah kegiatan komunikasi (iklan, personal selling) yang akan 
dilakukan untuk mengenalkan, memberitahu, mempengaruhi ataupun meyakinkan 
penawaran jasanya. Iklan dilakukan dalam bentuk brosur, maupun berbagai informasi dari 
pihak bank dalam rangka pembayaran BPIH. Selain itu menggunakan personal selling 
dalam usahanya melakukan pendekatan terhadap jamaah calon haji. 
d. Saluran (Tempat) adalah strategi penyampaian jasa ke pembeli (jamaah) guna memberikan 
kemudahan untuk mendapatkan jasa tersebut. Untuk jasa biasanya dilakukan pembukaan 
cabang guna mendekati target pasarnya, serta guna memudahkan dalam pengelompokkan. 
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e. Orang yang dimaksudkan adalah jenis kualitas dan kuantitas orang yang akan terlibat 
dalam transaksi jasa. Dalam hal ini adalah orang yang terlibat di dalam kepengurusan, 
pembimbing dan karyawan administrasi. 
f. Proses adalah kegiatan operasional yang berhubungan dengan pelaksanaan transfer jasa. 
Yang dimaksudkan dengan proses adalah cara pemberian materi yang berhubungan 
dengan kemahiran pemberi materi. 
g. Pelayanan berhubungan dengan aktivitas yang harus dilakukan, dalam rangka memberikan 
kepuasan terhadap jamaah. Misal: keramahan, kesopanan, kecepatan pelayanan yang 
diberikan kepada jamaah. 
Menurut Zeithaml dan Bitner (1996) tinjauan jasa dapat dipilah atas dasar 
karakteristiknya yaitu: Intangibilitas, Keberagaman, Simultanitas Produksi dan Konsumsi serta 
Jasa Murni. 
a. Intangibilitas yang berkontribusi pada jasa tidak bisa diraba, sehingga tidak bisa disimpan. 
Penyampaian materi pada waktu tertentu akan sulit untuk memberikan hal yang sama 
persis dengan sebelumnya, meskipun dari segi isi materi adalah sama. Hal ini terjadi karena 
situasi dan kondisi suasana yang berbeda, serta munculnya ide pada pemberi materi yang 
kadang tiba-tiba muncul. 
b. Keberagaman jasa muncul sebagai akibat interaksi spontan, karena adanya perbedaan 
harapan dan persepsi yang menyertai interaksi tersebut. 
c. Simultanitas Produksi dan Konsumsi Jasa. Pemasaran barang sangat berbeda dengan jasa. 
Barang bisa dipasarkan setelah ujudnya terlihat, sementara jasa belum terlihat ujudnya 
sudah dipasarkan. Jasa akan diproduksi bersamaan dengan waktu dikonsumsi. Guna 
mengukur tingkat kepuasan sebelum melakukan pembelian, pembeli jasa akan mencari 
tahu dari berbagai fasilitas yang disediakan serta kredibilitas penjual jasa. 
d. Jasa murni berhubungan dengan kemampuan personal penjual jasa (ustad/ustadzah) yang 
tidak dihubungkan dengan barang sebagai pendukung kepuasan jamaah. Untuk jasa KBIH 
yang dimaksudkan jasa murni adalah kemampuan para pembimbing manasik haji di dalam 
menyampaikan materi untuk bekal perjalanan haji. 
Perilaku konsumen menurut Basu dan Hani (2012) adalah kegiatan individu dalam 
mendapatkan dan mempergunakan barang dan jasa, termasuk di dalamnya proses pengambilan 
keputusan beli. Dari definisi ini terlihat adanya proses pengambilan keputusan dan kegiatan 
fisik guna penilaian, cara mendapatkan maupun mempergunakan barang dan jasa. Perilaku 
konsumen dipengaruhi oleh faktor eksternal (antara lain: budaya, kelas sosial, kelompok 
referensi, keluarga) dan faktor internal (antara lain: motivasi, persepsi, kepribadian, sikap). 
Di dalam penelitian ini tidak semua variabel digunakan, hanya variabel yang berpe-
ngaruh secara langsung digunakan sebagai pendukung. Budaya dalam artian luas sangat besar 
pengaruhnya terhadap pengambilan keputusan pemilihan KBIH. Demikian juga halnya 
dengan kelompok referensi dan kelompok sosial  yang secara tidak langsung mengarahkan 
pada suatu budaya (sub budaya) tertentu. Di dalam pemilihan KBIH yang langsung maupun 
tidak langsung akan tercermin aliran agamanya (organisasi masyarakat) tertentu, melalui nama 
KBIH ataupun ulama yang terlibat di dalam kepengurusan KBIH. Sebagai contoh nama 
KBIH Aisyiah, KBIH Muslimat NU secara tersurat dan tersirat menunjukkan aliran yang 
dianutnya yaitu Muhamadiyah maupun Nadhatul Ulama. Setiap ormas memiliki budaya dan 
kelompok referensi yang menjadi panutan para jamaahnya. Kondisi ini akan mewarnai model 
penyampaian materi, berbeda satu dengan lainnya. Demikian juga halnya dengan KBIH Ar 
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Raudhah, dari susunan pengurus yayasan dan pembimbing manasik yang sebagian besar adalah 
kyai dari pondok pesantren sudah menunjukkan ormas yang dianutnya.  
Kelas sosial adalah tingkatan kelompok orang dalam hal prestis, kekuasaan, kekayaan 
yang berujung pada sikap, nilai, pemikiran yang secara umum mempengaruhi perilakunya. 
Setiap tingkatan kelas sosial dalam satu kelompok memiliki kemiripan perilaku di dalam 
pengambilan keputusan. Banyak alternatif dasar yang dapat digunakan untuk pengelompokan 
kelas sosial antara lain jumlah kekayaan yang terlihat (meskipun bisa bias), penghasilan, tingkat 
pendidikan, pekerjaan, gaya hidup. Secara umum kelas sosial dapat dipilah menjadi tiga kelom-
pok yaitu kelas sosial atas, menengah dan bawah. Dasar yang digunakan untuk pengelom-
pokkan adalah UMR, sistem penggajian PNS, lokasi/lingkungan tempat tinggal. Pendekatan 
ini digunakan dengan pertimbangan sangat sulit untuk bisa mendapatkan informasi kekayaan 
seseorang secara pasti. Pendukung pengelompokkan kelas sosial selain penghasilan adalah jenis 
pekerjaan dan pendidikan.  
Kriteria kepuasan seseorang  berbeda-beda, namun peneliti berusaha untuk melakukan 
pendekatan melalui tingkatan kelas sosial, tingkat pendidikan maupun pekerjaan responden 
dalam pembentukan profil responden. Berbagai hal tentang responden ditanyakan guna 
pendukung profil penilai tingkat kepuasan. 
Persepsi adalah opini seseorang yang dipengaruhi oleh banyak faktor dalam melakukan 
suatu penilaian. Untuk jasa yang sama sangat dimungkinkan penilaian beragam, karena faktor 
lingkungan dan kondisi individu yang bersangkutan berbeda. Persepsi menurut Basu dan Hani 
(2012) adalah proses yang digunakan oleh individu untuk memilih, mengorganisasi, dan 
menginterpretasi masukan informasi guna menciptakan gambaran dunia yang memiliki arti. 
Persepsi dipengaruhi oleh rangsangan fisik, tetapi juga rangsangan yang berhubungan dengan 
lingkungan sekitar dan keadaan individu yang bersangkutan. 
Motivasi adalah dorongan keinginan individu untuk melakukan kegiatan tertentu guna 
pencapaian suatu tujuan. Motif akan mewujudkan suatu tingkah laku yang mengarah pada 
tujuan pencapaian kepuasan. Motivasi bisa berasal dari dalam diri maupun dari luar dirinya. 
Motivasi dari luar berhubungan dengan kegiatan pemasaran khususnya komunikasi. 
Komunikasi yang efektif mampu memotivasi seseorang untuk melakukan pembelian. 
Kepuasan konsumen diperoleh dari kesamaan antara harapan dan kenyataan setelah 
melakukan pembelian. Apabila harapan tinggi, sementara kenyataan yang diperoleh biasa saja, 
maka ketidak puasan (kurang puas) akan dirasakan oleh konsumen. Sedangkan bila kenyataan 
yang didapat lebih tinggi dari harapan, maka konsumen akan merasa sangat puas. Pada 
dasarnya manusia memiliki kecenderungan untuk selalu meningkatkan kepuasannya sejalan 
dengan meningkatnya pengalaman yang diperoleh. Teori kepuasan konsumen selalu 
didasarkan pada upaya untuk meminimalkan jarak antara keadaan yang diinginkan (harapan) 
dengan keadaan sebenarnya yang diterima (Zeitaml dan Bitner, 1996). Sedangkan kepuasan 
menurut Kotler dan Keller (2009) adalah perasaan senang dan kecewa seseorang yang muncul 
setelah membandingkan kinerja yang dipikirkan terhadap kinerja yang dihasilkan. 
Sebuah perusahaan/organisasi dapat dikatakan bijak, jika secara rutin melakukan 
pengukuran tingkat kepuasan konsumen untuk evaluasi hasil kerjanya guna mempertahankan 
pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2009) hubungan antara kepuasaan dengan kesetiaan 
tidak bersifat proporsional. Jika kepuasan pelanggan diberi peringkat dengan skala 1 (sangat 
rendah) sampai 5 (sangat tinggi), pada skala satu maka para pelanggan cenderung menjauhi 
perusahaan dan menyebarkan ketidak puasannya. Sedangkan pada skala 2 sampai dengan 4 
(puas), masih dimungkinkan untuk beralih ke perusahaan lain pada saat muncul penawaran 
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yang lebih bagus. Sedangkan pada skala 5, konsumen cenderung melakukan pembelian ulang 
serta menyebarkan informasi positif  tentang perusahaan tempat dilakukannya pembelian. 
Kepuasan atau rasa sangat senang mampu menciptakan emosional terhadap merk perusahaan. 
Aplikasi pada jamaah KBIH pada dasarnya sama, pengurus KBIH selalu berharap 
jamaah akan merasa puas atas berbagai hal yang ditawarkannya. Puas di sini adalah jamaah bisa 
mengerti atas isi materi yang disampaikan oleh para pembimbing, sehingga jamaah bisa 
mandiri dalam menjalankan ibadah hajinya di tanah haram dan puas atas pelayanan yang 
diberikannya, baik selagi masih di Indonesia maupun di tanah Haram. Selain itu fasilitas yang 
diberikan sudah sesuai dengan harapan jamaah. 
 
Manajemen Sumber Daya Manusia 
KBIH adalah organisasi sosial yang bergerak dalam bidang keagamaan yaitu 
membimbing calon jamaah haji untuk mempersiapkan dirinya melakukan upacara ritual di 
tanah suci. Mengingat kondisi di tanah suci tersebut, para jamaah berdatangan dari berbagai 
penjuru dunia, serta suasana yang sangat berbeda dengan di Indonesia maka dipandang perlu 
adanya pembekalan secara benar. Di sisi lain, ada berbagai kegiatan yang dilakukan selama 
bimbingan haji di Indonesia antara lain berupa pelayanan dari para karyawan KBIH. Pelayanan 
tersebut antara lain: kegiatan urusan administrasi, pemberian informasi yang berhubungan 
dengan aturan kementrian agama, praktik manasik, mujahadah kelurga jamaah (jika ada) dan 
kegiatan pasca haji. 
 
METODE 
 
Analisis dilakukan secara kualitatif dan kuantitatif. Analisis Kualitatif digunakan untuk 
pembahasan tentang Manajemen Keuangan dan Manajemen Sumber Daya Manusia. 
Sedangkan Manajemen Pemasaran dilakukan secara kualitatif untuk profil reponden dan 
kuantitatif untuk mengetahui pengaruh tingkat kepuasan jamaah KBIH Ar Raudhah. 
 
Y= a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + b6X6 +e 
 
Notasi: 
Y  = Kepuasan Jamaah KBIH Ar Raudhah 
X1 = Beban Biaya 
X2 = Fasilitas 
X3 = Materi Manasik 
X4 = Pelayanan Bimbingan di Indonesia 
X5 = Pelayanan Bimbingan di Arab 
X6 = Penyelenggaraan Pengajian Pasca Haji 
 
Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner, untuk itu dilakukan Uji Validitas 
(Product Moment) dan Uji Reliabilitas (Cronbach Alpha) 
Penilaian jawaban kuesioner menggunakan skala Likert, dimulai dari Sangat Kurang 
Setuju dengan nilai=1 sampai dengan Sangat Setuju=5 
Persamaan Regresi Linier Berganda hanya digunakan untuk mengetahui potret 
hubungan sebab akibat, bukan untuk memprediksi. Sehingga Uji Model yang digunakan 
adalah: 
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1. Koefisien Determinasi untuk mengetahui seberapa besar variabel independen 
mampu menjelaskan erubahan yang terjadi pada variabel dependennya. 
2. Uji Multikoliniaritas untuk mengetahui apakah terdapat fenomena saling 
mempengaruhi antar variabel independen. Diuji dengan menggunakan VIF. 
3. Uji Heteroskedastistas untuk mengetahui apakah residu dipengaruhi oleh variabel 
independen. Diuji dengan menggunakan Uji Gleyser. 
4. Uji F ( Uji Kualitas Model) digunakan untuk mengetahui apakah model bermakna, 
sehingga layak untuk digunakan.  
5. Uji t (Uji Variabel) digunakan untuk mengetahui keberartian pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen.  
Terjemahan atas nilai signifikansi baik untuk uji F ataupun uji t adalah sebagai berikut: 
Kurang dari 1%  diartikan signifikan kuat 
1% - 5 %            diartikan signifikan moderat 
5%- 10%            diartikan signifikan lemah 
Lebih dari 10%   diartikan tidak signifikan (Syamsul Hadi, 2006) 
Semua perhitungan dilakukan dengan menggunakan program SPSS. 
 
DATA DAN PEMBAHASAN 
   
Manajemen Keuangan 
Lamanya waktu tunggu jamaah haji di Indonesia pada saat ini meningkatkan 
permasalahan tersendiri bagi KBIH. KBIH harus mendaftarkan pembimbing yang akan 
bertugas sebagai pembimbing ke daftar tunggu jamaah haji. Hal ni harus dilakukan, karena 
Kementrian Agama (Kemenag) tidak memberi prioritas bagi pembimbing dari KBIH. Bagi 
Kemenag, pembimbing KBIH diperlakukan sama dengan jamaah haji biasa, sehingga KBIH 
harus mendaftarkan pembimbing sebagai jamaah setiap tahun pemberangkatan haji. Masalah 
lain yang harus dihadapi adalah menurunnya kapasitas jamaah haji di Arab Saudi, karena 
adanya pembangunan Masjidil Haram. Penurunan kapasitas ini secara otomatis akan 
memperpanjang waktu tunggu jamaah haji. Penurunan kapasitas haji ini akan berubah menjadi 
penambahan kapasitas setelah pembangunan selesai. Masalah lain yang dihadapi dengan 
masalah kapasitas adalah terbatasnya kapasitas wukuf di Arafah dan mabit di Minna. Bila 
selama ini waktu tunggu jamaah haji di DIY adalah 12 tahun, maka sangat mungkin akan 
memperpanjang waktu tunggu hingga menjadi 13 atau 14 tahun.  
Dampak dari panjangnya waktu tunggu yang paling terasa bagi KBIH adalah besarnya 
dana yang harus dibayarkan, guna mendapatkan kepastian porsi haji bagi pembimbing. Bila 
rata-rata setiap tahun KBIH mendapatkan jamaah sebanyak 4 rombongan, dan KBIH ingin 
memenuhi janji di brosur yang mereka keluarkan, maka setiap tahun KBIH harus menyisihkan 
dana yang sangat besar. Besarnya dana yang harus disediakan adalah: 4 pembimbing setiap 
tahun x 14 tahun waktu tunggu x Rp. 25 juta dana minimal yang harus disetor agar 
mendapatkan porsi haji, sehingga didapatkan jumlah Rp. 1.400.000.000,- (Satu milyar empat 
ratus juta rupiah).  
Sampai dengan tahun 2012, kebutuhan dana untuk porsi haji bisa didanai dengan Dana 
Talangan Haji dari beberapa Bank Syariah, tetapi KBIH harus menanggung ujroh sebagai kata 
lain dari beban biaya. Dengan diambilnya Dana Talangan Haji (DTH) dari bank, maka beban 
operasional KBIH akan meningkat dengan beban ujroh yang harus dibayar selama masa DTH 
diambil. 
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Pemenuhan dana yang dibutuhkan oleh KBIH dengan dana bimbingan yang harus 
diserahkan oleh jamaah haji, bisa juga dilakukan, tetapi hasilnya sangat sedikit. Pada umumnya, 
beban bimbingan yang harus ditanggung oleh jamaah adalah sebesar Rp.1.200.000,-. Jika dana 
ini akan dialokasikan untuk: 
Kain Ihram 150.000 
Seragam 100.000 
Biaya Penyelenggaraan Bimbingan 300.000 
Biaya Operasional KBIH 200.000 
Biaya Praktik Manasik 100.000 
Biaya lain-lain   50.000 
Jumlah 900.000 
Berdasar perhitungan secara kasar di atas, maka sisa dana yang bisa dimanfaatkan 
untuk pembayaran BPIH pembimbing hanya sebesar Rp. 300.000,- per jamaah, sehingga 
untuk satu rombongan akan terkumpul Rp. 13.200.000,-. Dengan demikian, maka KBH harus 
menambah dan sebesar Rp. 11.800.000,- untuk sekedar mendapatkan porsi haji, bukan untuk 
memenuhi BPIH. Biaya BPIH sangat tergantung pada ketentuan biaya dari Kemenag dan nilai 
kurs dollar Amerika pada saat akan dilakukan pelunasan pembayaran ongkos naik haji. Sebagai 
contoh untuk tahun 2013, biaya haji ditetapkan sebesar USD 3.527 atau Rp.33.859.200. bila 
nilai kurs saat itu ditetapkan 1$= Rp 9.600. Dengan demikian, untuk bisa melunasi BPIH, 
KBIH harus menambah lagi Rp. 8.859.200. Bila semua beban biaya harus ditanggung oleh 
jamaah, maka kekurangan yang harus dibebankan ke jamaah adalah sebesar = Rp. 20.660.000 
(nilai ini didapat dari  
Rp. 11.800.000,- + Rp. 8.859.200,-) dibagi 44 = Rp. 470.000,- (dibulatkan), sehingga total biaya 
yang harus dibayar oleh jamaah per orang seharusnya sebesar Rp.  1.670.000,- 
 Pada umumnya manajemen KBIH kurang memperhitungkan hal ini, karena dana di 
kas selalu tersedia, yang merupakan perolehan pembayaran dari biaya bimbingan jamaahnya 
dalam berbagai tahun pemberangkatan. Namun biasanya kurang dicermati, calon jamaah 
tersebut akan berangkat pada tahun kapan. Hal ini sangat mungkin terjadi, karena jamaah yang 
masih menunggu pemberangkatan beberapa tahun lagi, merasa kurang enak jika ikut 
bimbingan tanpa membayar sama sekali. Pada hal pembayaran hanya satu kali, namun 
mengikuti bimbingan setiap tahunnya. Mengingat KBIH bersifat sosial, kasus semacam sangat 
sering terjadi, dan pihak KBIH tidak tega untuk menarik biaya khusus.   
Untuk mengatasi dana tersebut, manajemen KBIH perlu melakukan perhitungan yang 
cermat atas semua biaya dan mempertimbangkan beberapa alternatif yang mungkin, agar 
kelangsungan KBIH tetap berkelangsungan. Untuk menghindari kerugian yang harus 
ditanggung oleh KBIH dapat dilakukan beberapa alternatif, yaitu: 
Alternatif 1: Beban biaya yang harus dibayar oleh jamaah tetap. 
Langkah yang harus dilakukan oleh manajemen KBIH adalah menekan biaya operasional dan 
tidak meminimalkan fasilitas yang selama ini diberikan oleh pihak KBIH. Misal: biaya 
konsumsi manasik dimintakan dari donatur. 
Alternatif 2: berusaha untuk mencari tambahan penghasilan. Berbagai cara bisa dilakukan oleh 
KBIH, pilihan usaha sangat tergantung pada kemampuan masing-masing. Beberapa cara yang 
banyak dilakukan antara lain: Penjualan barang-barang untuk persiapan berangkat haji, 
penggalangan dana sodaqah setiap kegiatan manasik maupun pengajian pasca haji, mencari 
sponsor dari perusahaan tertentu yang berkaitan dengan keperluan jamaah. 
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Alternatif 3: Membuat usaha jasa tour untuk umroh. Biaya umroh didasarkan pada penawaran 
fasilitas di tanah Haram, terutama berhubungan dengan hotel dan menu makan, lama masa 
umroh serta penawaran tour di tanah haram maupun negara yang dilewati. Umroh meskipun 
masih dalam kelompok ibadah, namun sudah bersifat profesional. Hal ini merupakan 
konsekuensi logis dari sifatnya yang Sunnah dan biasanya akan dilakukan oleh orang yang 
memiliki banyak uang. Membuka jasa tour umroh pada saat ini merupakan sebuah peluang 
bisnis yang cukup bagus. Peluang ini muncul karena banyaknya calon jamaah haji yang 
menunggu terlalu lama untuk bisa berangkat. Untuk melampiaskan rasa rindu terhadap 
Baitullah, maka sebagian masyarakat yang memiliki uang cenderung untuk melakukan umrah 
terlebih dahulu. Di sisi lain masyaraakat muslim yang sudah pernah berhaji, dan kesulitan 
untuk berangkat haji lagi, juga memilih umrah sebagai salah satu alternatif pilihan. 
Alternatif 4: Menaikkan beban biaya yang harus dibayar oleh jamaah, dalam jumlah tertentu 
yang tidak memberatkan. Konsekuensi logis dari kebijakan ini, perincian biaya harus dilakukan 
secara transparan, agar jamaah bisa memakluminya.   
 
Manajemen Pemasaran 
Penelitian yang dilakukan oleh Totok Sukoco (2007) di KBIH Ar Raudhah pada tahun 
2007 tentang tanggapan Jamaah haji terhadap pelayanan bimbingan haji di Ar Raudhah 
Yogyakarta, memberikan hasil subyek pembimbing, materi bimbingan, metode bimbingan, 
media bimbingan dan pembimbingan di tanah suci memberikan hasil positif. Pada waktu itu 
penilaian terhadap pengelolaan manasik menunjukkan positif, artinya secara umum jamaah 
merasa puas. Namun pada saat dilakukan penelitian, waktu tunggu bagi calon jamaah untuk 
bisa berangkat belum terlalu lama, tidak seperti halnya tahun-tahun di atas 2010.   
 Untuk menindak lanjuti penelitian yang sudah dilakukan oleh Sukoco, maka penelitian 
yang sama dilakukan terhadap jamaah Ar Raudhah yang menunaikan ibadah haji pada tahun 
2011 dengan jumlah peserta 165 orang. Di dalam penelitian ini, ingin mengetahui kepuasan 
jamaah Ar Raudhah yang dipengaruhi (variabel bebas) oleh Beban Biaya, Fasilitas, Materi 
Manasik, Pelayanan Jamaah di Indonesia, Pelayanan Jamaah di Arab dan Penyelenggaraan 
Pengajian Pasca Haji. Jumlah kuesioner yang dikirim sebanyak 110 eksemplar. Namun data 
valid hanya diperoleh sebanyak 90 eksemplar. Pemilihan jamaah pada tahun 2011 dengan 
pertimbangan apa yang ditanyakan dalam kuesioner, masih dengan mudah diingat oleh para 
respondennya. 
Metode penyebaran kuesioner yang digunakan adalah convenience sampling, kuesioner 
dibagikan setelah pengajian alumni haji ataupun mendatangi rumah jamaah. 
  
Hasil Uji Instrumen Penelitian 
a. Hasil perhitungan validitas dengan menggunakan metode korelasi product moment terlihat di 
Tabel 1. 
 
Mengingat nilai korelasi yang terdapat di Tabel 1 menunjukkan nilai minimum sebesar 
0,33 dengan tanda signifikan di bawah 1%, maka semua pertanyaan dapat dinyatakan valid. 
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Tabel 1 
Uji Validitas 
 X1   X3   X5   Y 
x1.1 .466**  X3.1 .501**  X5.1 .580**  Y1 .444** 
x1.2 .609**  X3.2 .605**  X5.2 .497**  Y2 .790** 
x1.3  .503**  X3.3 .436**  X5.3 .565**  Y3 .370** 
x1.4 .415**  X3.4 .631**  X5.4 .553**  Y4 .541** 
x1.5 .416**  X3.5 .546**  X5.5 .330**  Y5 .526** 
           
 X2   X4   X6    
X2.1 .480**  X4.1 .359**  X6.1 .556**    
X2.2 .599**  X4.2 .691**  X6.2 .490**    
X2.3 .559**  X4.3 .489**  X6.3 .488**    
X2.4 .655**  X4.4 .650**  X6.4 .655**    
X2.5 .509**  X4.5 .719**  X6.5 .404**    
 
b. Hasil perhitungan reliabilitas  dengan menggunakan metode Cronbach Alpha adalah seba-
gai berikut: 
 
Tabel 2. 
Hasil Uji Reliabilitas 
Reliability Statistics Cronbach's Alpha 
X1 .644 
X2 .711 
X3 .697 
X4 .728 
X5 .665 
X6 .678 
 
Mengingat bahwa nilai Cronbach Alpha semua di atas nilai 0,6 maka dapat disimpul-
kan bahwa kuesioner reliabel dan layak untuk digunakan. 
 
1. Hasil perhitungan Uji Model 
a. Multikoliniaritas 
 
Tabel 3 
Hasil Perhitungan Multikoliniaritas 
Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
X1 (Beban Biaya) .510 1.961 
X2 (Fasilitas) .954 1.048 
X3 (Materi Manasik) .361 2.773 
X4 (Pelayanan Bimbingan di Indonesia) .310 3.225 
X5 (Pelayanan Bimbingan di Arab) .425 2.353 
X6 (Penyelenggaraan Pengajian Pasca Haji)  .575 1.741 
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Hasil perhitungan VIF tidak ada yang di atas nilai 10 dan tolerance di bawah 0,1 kondisi 
ini menunjukkan bahwa antar variabel independen tidak terjadi hubungan saling pengaruh, 
sebelum mempengaruhi kepuasan nasabah. Karena antar variabel independen tidak saling 
mempengaruhi, maka dapat disimpulkan bahwa model yang diajukan pada penelitan ini adalah 
baik. 
 
c. Heteroskedastistas 
Uji heterroskedastistas pada penelitian ini menggunakan uji Gleyser. Hasil uji ini adalah 
sebagai berikut: 
 
Tabel 4 
Hasil Uji Heterroskedastistas 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -4.959E-016 1.784  .000 1.000 
x1 .000 .080 .000 .000 1.000 
X2 .000 .046 .000 .000 1.000 
X3 .000 .075 .000 .000 1.000 
X4 .000 .080 .000 .000 1.000 
X5 .000 .064 .000 .000 1.000 
X6 .000 .077 .000 .000 1.000 
a. Dependent Variable: Unstandardized Residual 
 
Dari Tabel 4 di atas, dapat diketahui bahwa semua variabel independen tidak ada yang 
signifikan mempengaruhi residu, sehingga bisa disimpulkan bahwa tidak ada permasalahan 
pada heteroskedastistas. 
 
d. Koefisien Determinasi 
 
Tabel 5 
Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the Estimate 
1 .924a .854 .843 .949 
 
Hasil Pehitungan adjusted R2= 0,843, menunjukkan bahwa variabel bebas (Beban 
Biaya, Fasilitas, Materi Manasik, Pelayanan Bimbingan di Indonesia, Pelayanan Bimbingan di 
Arab dan Penyelenggaraan Pengajian Pasca Haji) mampu memberikan penjelasan terhadap 
kepuasan jama-ah  sebesar 84,30%. Sedangkan sisanya sebesar 15,70% dijelaskan oleh variabel 
lain yang tidak termasuk ke dalam model. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa model 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah baik. 
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e. Uji F  
 
Hipotesis null yang diajukan adalah: Model yang digunakan dalam penelitian tidak baik. 
 
Tabel 6  
Hasil Perhitungan Uji F (Uji Kualitas Model) 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
  
Regression 437.050 6 72.842 80.893 .000b 
Residual 74.739 83 .900   
Total 511.789 89    
a. Dependent Variable: Y (Kepuasan Jamaah KBIH Ar-Raudhah) 
b. Predictors: (Constant), X6, X2, X4, X1, X5, X3 
 
Tabel 6, menunjukkan bahwa signifikansi atas nilai F adalah = 0,000. Besaran signifikansi ini 
menunjukkan bahwa model signifikan kuat (kurang dari 1%). Kesimpulan hipotesis nul ditolak 
dan ini menunjukkan bahwa model dapat digunakan untuk menganalisis lebih lanjut. 
 
f. Uji t (Uji Variabel) 
Hipotesis null yang diajukan adalah: Variabel independen tidak berpengaruh signifikan 
terhadap variabel dependen (Kepuasan jamaah). 
 
Tabel 7 
Hasil Perhitungan Uji t (Uji Variabel) 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients T Sig. 
B   
(Constant) -4.564 -2.558 .012 
X1 (Beban Biaya) .080 1.008 .316 
X2 (Fasilitas) .070 1.533 .129 
X3 (Materi Manasik) .291 3.867 .000 
X4 (Pelayanan Bimbingan di Indonesia) .154 1.919 .058 
X5 (Pelayanan Bimbingan di Arab) .533 8.299 .000 
X6 (Penyelenggaraan Pengajian Pasca Haji) .064 .832 .408 
Dependent Variabel: Y (Kepuasan Jamaah KBIH Ar Raudhah) 
 
Hasil perhitungan uji variabel menunjukkan bahwa hanya variabel Materi Manasik (X3) 
dan Pelayanan Bimbingan di Arab (X5) signifikan kuat, sedangkan Pelayanan Bimbingan di 
Indonesia (X4) signifikan lemah mempengaruhi tingkat kepuasan jamaah. Variabel Beban 
Biaya (X1), Fasilitas (X2) dan Penyelenggaraan Pengajian Pasca Haji (X6) tidak signifikan. 
Kondisi ini menunjukkan bahwa variabel tersebut tidak bermakna bagi jamaah untuk 
mengukur tingkat kepuasannya. 
Kesimpulan yang dapat ditarik adalah kepuasan jamaah ditentukan oleh ke tiga variabel 
tersebut, untuk itu perlu mempertahankan hasil yang sudah baik, serta meningkatkan hal-hal 
yang kurang baik. 
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1. Materi Manasik indikator pertanyaan adalah Materi lengkap, mampu memotivasi untuk 
beribadah secara lebih baik, penyampaian materi dengan cara yang menarik, materi sesuai 
dengan tujuan berhaji serta adanya dukungan contoh/praktik. 
2. Pelayanan Bimbingan di Tanah arab meliputi pembimbingan beribadah selama berada di 
tanah Arab, pengarahan pola hidup di tanah Arab, pemberian kajian materi haji, 
pendampingan umroh sunnah sehingga bisa melakukannya sendiri, serta selalu melakukan 
pengawasan kelengkapan jumlah jamaah. 
3. Pelayanan Bimbingan di Indonesia meliputi Pemberi materi profesional, ramah, sabar, 
menjawab pertanyaan jamaah jelas dan pembimbingan materi haji secara lengkap.     
Atas dasar ketiga indikator yang diukur ternyata Pelayanan bimbingan di Indonesia masih 
mendapat nilai yang kurang bagus. Artinya manajemen KBIH Ar Raudhah perlu 
meningkatkan pelayanannya. Dalam pelaksanaan pembimbingan di Indonesi, KBIH Ar 
Raudhah menerapakan tiga hal yaitu: 
1. Pembimbingan secara bersama, dilaksanakan di kantor Ar Raudhah dengan model 
ceramah. 
2. Pembimbingan per regu, tempat ditentukan oleh masing-masing regu. Pembimbing per 
regu tidak selalu sama untuk setiap regu. 
3. Praktik Manasik (ritual towaf dan sa’i) dilakukan secara bersama di Donohudan.  
 Untuk pembimbingan secara bersama, biasanya dilakukan oleh beberapa kyai yang 
sudah cukup dikenal baik oleh masyarakat umum. Pemberi materi mayoritas memiliki jamaah 
banyak, sehingga kemungkinan penilaian secara umum adalah baik. Meskipun demikian, 
persepsi setiap orang dimungkinkan berbeda-beda.  
Untuk pembimbingan regu, dilakukan oleh pengurus yang memiliki kemampuan 
materi bagus, namun cara penyampaian tentunya berbeda-beda. Ketepatan cara penyampaian 
pemateri tentunya perlu peninjauan kembali. Mengingat setiap regu memiliki karakteristik yang 
berbeda. Pengelompokkan anggota regu didasarkan pada alamat yang berdekatan, dengan 
tujuan untuk memudahkan komunikasi pada saat berkumpul. Kebijakan ini dimungkinkan 
para anggota memiliki karakteristik yang berbeda. Sehingga pemberi materi dimungkinkan 
kesulitan dalam melakukan penyesuaian. Disarankan manajemen KBIH khususnya KBIH Ar 
Raudhah untuk meninjau kembali keijakan pengelompokkan regu serta penentuan 
pembimbing dalam regu. 
 Untuk praktik manasik ritual towaf dan sa’i dlakukan secara bersama di Asrama haji 
Donohudan, dengan pembimbing yang sama dibantu oleh pengurus KBIH. Tentunya 
permasalahan yang muncul di sini adalah perbedaan persepsi. 
 Jamaah KBIH Ar Raudhah tahun 2011 memiliki karakteristik sebagai berikut: 
Komposisi antara jenis kelamin laki-laki dan perempuan hampir sebanding, Usia di atas 50 
tahun sebanyak 70%, bekerja sebagai pegawai negeri (PNS) sebanyak 44%, pendidikan sarjana 
(41%) dengan posisi kelas sosial bawah 68%. Yang dimaksud dengan kelas sosial bawah di 
dalam penelitian ini menggunakan asumsi jamaah yang berpenghasilan kurang dari Rp 3 000 
000,- per bulan. 
 
Manajemen Sumber Daya Manusia 
Pelayanan yang berhubungan dengan profesionalisme karyawan, di dalam penelitian ini 
tidak dibahas, karena diasumsikan sudah baik. 
Secara umum Sumber Daya Manusia yang harus dipersiapkan oleh KBIH adalah: 
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a. Pemberi materi manasik agar calon jamaah mengerti apa yang harus dilakukan dan dibaca 
(doa) pada saat ritual haji, maupun doa-doa di tanah suci agar hajinya sempurna (sah). 
b. Pelayanan bimbingan di Indonesia, yang dapat dipilah menjadi dua yaitu: sebelum 
berangkat haji maupun sesudah pulang haji (penyelenggaraan pengajian pasca haji). 
c. Pelayanan bimbingan jamaah di Arab 
Kunci utama keberhasilan KBIH adalah pada pemberi materi manasik. Kejelasan serta 
kelengkapan materi yang disampaikan oleh ustadz/kyai akan memberikan ketenangan dan rasa 
percaya diri terhadap para calon jamaah. Jamaah yang belum pernah menjalankan ibadah haji, 
biasanya merasa ’takut’ berbuat kesalahan pada saat menjalankan upacara ritual haji. Dengan 
bekal materi yang disampaikan oleh ustadz/kyai diharapkan mampu menjadi jamaah mandiri 
pada saat berada di tanah suci. 
Gaya penyampaian materi adalah salah satu penilaian bagi jamaah. Meskipun materinya 
bagus, namun bila gaya penyampaian menjemukan, karena dibawakan dengan nada datar, akan 
membuat jamaah mengantuk dan tidak termotivasi untuk mendengarkan isi ceramah. Untuk 
materi sama, namun dibawakan oleh penceramah berbeda akan mendapatkan penilaian 
berbeda dari para jamaahnya. Untuk itu disarankan kepada manajemen KBIH untuk memilih 
ustadz/ustadzah/kyai yang pandai di dalam menyampaikan pesan serta memiliki ciri khas yang 
membuat orang termotivasi untuk mendengarkannya. 
Pelayanan bimbingan di Indonesia yang dilakukan sebelum jamaah berangkat 
menunaikan ibadah haji, lebih banyak berhubungan dengan pemberian materi manasik, 
pemberian informasi tentang kelengkapan administrasi. Sedangkan pembimbingan di tanah 
Haram, lebih banyak bersifat mengingatkan atas berbagai hal yang berhubungan dengan ritual. 
Banyaknya manusia berkumpul di satu tempat, kadang membuat jamaah menjadi 
panik/bingung atas apa yang dilakukannya. Pengulangan materi secara garis besar perlu 
dilakukan pada waktu-waktu tertentu dalam bentuk pengajian kecil yang dipimpin oleh ketua 
rombongan/kafilah dari KBIH. Dengan cara ini diharapkan jamaah selalu siap menjalankan 
setiap ibadah ritual wajib maupun sunah. Pendampingan jamaah di Arab/tanah Haram, sangat 
diperlukan oleh jamaah, terutama jamaah yang baru pertama kali berangkat menunaikan 
ibadah haji, agar ibadahnya sah dan tidak banyak terkena dam. Perhatian dari para 
pembimbing sangat diperlukan oleh jamaah dan memiliki nilai tertinggi dalam penilaian tingkat 
kepuasan dibandingkan dengan variabel lainnya.        
 
SIMPULAN 
 
Manajemen KBIH khususnya KBIH Ar Raudhah, hendaknya berhati-hati di dalam 
melakukan perhitungan keuangannya, karena harus membiayai pembimbing sampai ke tanah 
Haram. Hal ini merupakan konsekuensi logis dengan adanya masa tunggu pemberangkatan 
sangat lama, namun pembimbing sudah harus membayar di awal untuk mendapatkan porsi 
haji. Untuk mengatasi kekurangan dana, manajemen KBIH dapat memilih beberapa alternatif 
yaitu meminimalkan biaya, misalnya dana konsumsi dihilangkan dan mencari donatur; mencari 
tambahan penghasilan dari usaha lain, misalnya menjual berbagai barang keperluan untuk 
pesiapan pergi haji; mendirikan tour travel umroh ataupun menaikkan beban biaya 
pembimbingan dengan memberikan rincian biaya secara transparan.  
Variabel pengaruh kepuasan Jamaah KBIH Ar Raudhah adalah Materi manasik dan 
pelayanan pembimbingan di tanah Haram signifikan kuat. Sedangkan variabel Pelayanan 
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pembimbingan di Indonesia signifikan lemah. Sedangkan variabel beban biaya, fasilitas dan 
pengajian pasca haji tidak signifikan. 
Pemilihan penceramah dalam penyampaian materi manasik harus benar-benar dipilih 
orang yang profesional, mengingat materi manasik haji sangat diperlukan oleh jamaah untuk 
bisa melakukan ibadah secara mandiri di tanah Haram. Pengertian baik di sini adalah kualitas 
isi materi dan cara penyampaian, sehingga mampu memotivasi jamaah untuk mendengarkan 
dan mengerti apa yang disampaikan.   
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KUESIONER 
 
PETUNJUK PENGISIAN 
I. Berilah tanda tanda silang ( X ) pada salah satu pilihan jawaban yang paling tepat dan isilah 
pertanyaan di bawah ini dengan sebenar-benarnya. 
 
1.  Jenis kelamin :        Laki-Laki            Perempuan 
 
2.  Usia                : ........Tahun 
 
3.  Tingkat Pendidikan : 
    
SD/MI        SMP/MTs        SMA/MA        Sarjana       Pasca Sarjana 
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4.   Tingkat Penghasilan per bulan 
 Penghasilan Responden (Anda)  Penghasilan Suami/ Isteri 
a) < Rp. 3.000.000 a) < Rp. 3.000.000 
b) Rp. 3.000.000-Rp. 5.000.000 b) Rp. 3.000.000-Rp. 5.000.000 
c) Rp. 5.001.000-Rp. 8.000.000 c) Rp. 5.001.000-Rp. 8.000.000 
d) Rp. 8.001.000-Rp. 10.000.000 d) Rp. 8.001.000-Rp. 10.000.000 
e) > Rp. 10.000.000 e) > Rp. 10.000.000 
f) Tidak Bekerja (Rp. 0 ) f) Tidak bekerja (Rp. 0 ) 
 
5.   Pengeluaran keluarga per bulan : 
a) Kurang dari Rp 3.000.000 d) Rp 8.001.000 – Rp 10.000.000 
b) Rp 3.000.000 – Rp 5.000.000 e) lebih dari Rp 10.000.000 
c) Rp 5.001.000 – Rp 8.000.000  
 
6.   Pendidikan Terakhir : 
 Pendidikan Responden (Anda)  Pendidikan Suami/ Isteri 
a) SD/ MI/ Paket A a) SD/ MI/ Paket A 
b) SLTP/ MTS/ Paket B b) SLTP/ MTS/ Paket B 
c) SLTA/ MA/Paket C c) SLTA MA/Paket C 
d) Sarjana S1 d) Sarjana S1 
e) Lain-lain(sebutkan):........................ e) Lain-lain(sebutkan).................... 
 
7.   Pekerjaan : 
 Pekerjaan Responden (Anda)  Pekerjaan Suami/ Isteri 
a) TNI/POLRI a) TNI/POLRI 
b) PNS b) PNS 
c) Pegawai Swasta c) Pegawai Swasta 
d) Wiraswasta/Pengusaha d) Wiraswasta/Pengusaha 
e) Petani e) Petani 
f) Lain-lain(sebutkan):......................... f) Lain-lain(sebutkan).................... 
 
8.   Total penghasilan keluarga Anda perbulan : 
a)  Kurang dari Rp 3.000.000                       d) Rp 8.001.000 – Rp 10.000.000 
b)  Rp 3.000.000 – Rp 5.000.000                e) lebih dari Rp 10.000.000 
c)  Rp 5.001.000 – Rp 8.000.000 
9.   Saya aktif datang di pengajian pasca haji di kantor KBIH Ar-Raudhah:  
Ya, alasan:  
a. Untuk menambah pengetahuan tentang keagamaan. 
a. Menjalin silaturahim dengan sesama alumni  
b. Mempertahankan kemabruran haji 
c. Lain-lain/sebutkan:....................................................................  
Tidak, alasan:  
a. Tidak ada waktu 
b. Jauh dari lokasi tempat tinggal  
c. Malas 
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d. Sudah ikut pengajian di tempat lain 
e. Lain-lain/sebutkan:................................................................. 
 
II. Berilah tanda contreng ( √ ) dibawah ini  pada salah satu alternatif jawaban yang 
paling tepat dengan kriteria jawaban: 
SS        : Sangat Setuju  N  : N e t r a l    TS        : Tidak Setuju 
S          : Setuju                  STS     : Sangat Tidak Setuju 
 
No Pernyataan 
A. Variabel Biaya 
1. Biaya manasik KBIH Ar-Raudhah murah 
2. Beban biaya yang harus dibayar sudah sesuai dengan pelayanan yang saya dapatkan 
3. Beban biaya bimbingan di KBIH Ar Raudhah relatif lebih murah dibandingkan dengan 
KBIH yang lainnya. 
4. Saya tertarik ikut manasik di KBIH Ar Raudhah karena pelunasan biayanya bisa diangsur. 
5. Saya tertarik dengan KBIH Ar Raudhah karena beban biaya yang dibayarkan sudah 
termasuk pakaian (ihram dan seragam) 
B. Variabel Fasilitas 
6. Penjelasan materi manasik menggunakan kombinasi ceramah dan LCD/ proyektor 
sehingga terasa lebih jelas. 
7. Penyediaan snack selama bimbingan manasik memuaskan. 
8. Buku-buku bimbingan haji yang diberikan oleh KBIH Ar-Raudhah memenuhi kebutuhan 
saya dalam melaksanakan haji. 
9. KBIH Ar-Raudhah berupaya menyelenggarakan perjalanan khusus  wisata religi di 
Mekkah, sehingga menambah tingkat keimanan jama’ah. 
10 Saya tertarik ikut bimbingan di Ar-Raudhah karena pada saat bertepatan malam Arafah, 
keluarga saya diundang untuk doa bersama mendoakan yang berhaji. 
C. Variabel Materi Manasik 
11. Pemberian materi diberikan secara lengkap, sehingga bisa untuk bekal saya di tanah suci. 
12. Saya merasa puas  karena penyampaian materi manasik membuat saya lebih termotivasi 
untuk beribadah sebaik mungkin. 
13. Materi yang disampaikan, dibawakan dengan cara yang menarik sehingga tidak 
membosankan. 
14. Materi manasik yang disampaikan sudah sesuai dengan kaidah tujuan berhaji 
15. Saya tertarik mengikuti bimbingan haji di KBIH Ar-Raudhah karena pemberian materi 
manasik didukung dengan contoh- contoh. 
D. Variabel Pelayanan Pembimbing Di Indonesia 
16. Pembimbing manasik di KBIH Ar Raudhah sudah profesional. 
17. Pembimbing  di  KBIH  Ar  Raudhah  ramah  dalam  melakukan bimbingan manasik 
18. Pembimbing  di  KBIH  Ar  Raudhah  sabar  dalam  melakukan bimbingan manasik 
19. Pembimbing mampu memberi jawaban secara jelas pada saat ada pertanyaan dari jamaah 
haji pada waktu bimbingan. 
20 Pembimbing di KBIH Ar-Raudhah memberikan bimbingan materi haji secara lengkap. 
E. Variabel Pelayanan Pembimbing Di Arab 
21. Pembimbing memberikan bimbingan dalam beribadah selama di tanah suci. 
22. Pembimbing memberikan bimbingan dalam kehidupan sehari-hari selama di tanah suci. 
23. Pembimbing KBIH Ar Raudhah mengadakan kajian materi haji selama di tanah suci. 
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24. Pembimbing memberikan arahan dengan cara praktik untuk melakukan umroh sunnah, 
sehingga setelahnya bisa melakukan sendiri. 
25 Pembimbing KBIH Ar-Raudhah teliti mencatat kelengkapan anggota jamaah di tanah suci 
F. Variabel Penyelenggaraan Pengajian Pasca Haji 
26 Saya tertarik bergabung dengan KBIH Ar Raudhah karena menyelenggarakan pengajian 
rutin untuk para alumni bimbingan secara gratis. 
27 Saya tertarik bergabung  dengan KBIH Ar Raudhah karena diselenggarakan pengajian 
selapanan pasca haji untuk para alumni bimbingan. 
28 Pengajian pasca haji menambah pengetahuan saya tentang penerapan Qur’an Hadist 
dalam kehidupan. 
29 Saya sangat mendukung diadakannya pelaksanaan pengajian pasca haji karena terdapat 
kajian kitab kuning. 
30 Saya sangat mendukung diadakannya pelaksanaan pengajian pasca haji karena terdapat 
kajian sejarah sebagai contoh kehidupan yang Islami. 
G. Kepuasan Jama’ah 
31 Saya merasa puas karena jamaah KBIH Ar-Raudhah mendapatkan solusi yang bijak atas 
permasalahan ibadah (misal: pembayaran dam). 
32 Saya merasa puas karena setiap usulan jamaah bimbingan haji ditindak lanjuti dengan baik. 
33 Saya merasa puas karena setiap keluhan jamaah bimbingan haji ditanggapi secara positif. 
34 Saya merasa puas karena pembimbing manasik serius dalam melakukan bimbingan. 
35 Saya merasa puas karena pembimbing memberikan pelayanan yang berhubungan dengan 
ibadah secara maksimal selama ibadah haji. 
 
 
